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RESUMEN 
Con el surgimiento del internet se dio apertura a la creación de nuevas plataformas virtuales 
que mantienen comunicadas a todas las personas a nivel mundial. La presencia en redes es cada 
vez más necesaria. Sin importar la actividad comercial o el servicio que ofrecen, todo tipo de 
entidades, como los planteles educativos, tienen que hacer uso de estas ventanas virtuales para 
darse a conocer e interactuar con su público.  
Durante los últimos años, a pesar de que muchas instituciones educativas han demostrado 
mayor interés en innovar sus canales de comunicación, y han incorporado un manejo de medios 
virtuales en la red, para mantener una mejor relación con su público, se ha evidenciado que son 
muy pocos los centros de aprendizaje que le otorgan relevancia a la presentación de la imagen 
que proyectan en estas páginas e invierten en un manejo profesional de estos medios. Es así 
como nace la idea de incorporar estrategias de Community Manager en la Unidad Educativa “Sor 
Teresa Valsé”. 
La finalidad que persigue este trabajo, es mejorar la imagen que proyecta el centro educativo 
en sus redes sociales y página web. Para conseguir un buen resultado, se ha realizado una 
investigación sobre las falencias más comunes al momento de administrar estas cuentas y 
aquellas expectativas que permitan cumplir con la meta deseada. En esta intervención se ha 
hecho uso de estrategias de comunicación digital que ha intentado generar ambientes más 
dinámicos para mejorar la experiencia del usuario en los canales oficiales de la institución.  
 
PALABRAS CLAVE: Community Manager. Entornos Educativos. Imagen Institucional. 
Estrategias Digitales. Creación de Contenido. Canales Virtuales. 
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ABSTRACT  
 With the emergence of the internet, the creation of new virtual platform opened that keep 
everyone in touch worldwide. The presence in networks is increasingly necessary. Regardless of 
the commercial activity or the service they offer, all kinds of entities, such as educational 
establishments, that have to make use of these virtual windows to make themselves known and 
interact with their public. 
In recent years, despite the fact that many educational institutions have shown greater interest 
in innovating their communication channels, and have incorporated a management of virtual 
media on the network, to maintain a better relationship with their public, it has been shown that 
they are very Few learning centers that give relevance to the presentation of the image they 
project on these pages and invest in a professional handling of these media. This is how the idea 
of incorporating Community Manager strategies in the “Sor Teresa Valsé” Educational Unit was 
born.  
The purpose of this work is to improve the image that the educational center projects on its 
social networks and website. To achieve a good result, an investigation has been carried out on 
the most common shortcomings when managing these accounts and those expectations that allow 
meeting the desired goal. This intervention has made use of digital communication strategies that 
have tried to generate more dynamic environments to improve the user experience in the official 
channels of the institution. 
 
KEY WORDS: Community Manager. Educational Environments. Institutional Image. 
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El boom del internet y la fácil conectividad ha generado cambios en todas las entidades para 
dar a conocer sus servicios o productos. Actualmente dentro del mercado todos los días aparecen 
nuevas demandas virtuales que obligan a las instituciones usar medios virtuales para enfrentar a 
su competencia. Dentro de este gran grupo, se encuentran los centros educativos, que buscan 
mantenerse innovados a las demandas de las nuevas exigencias y usar estrategias 
comunicacionales que les permitan sobresalir y diferenciarse de sus competidores dentro de los 
diferentes canales virtuales.  
Es en estas nuevas plataformas virtuales donde muchas instituciones educativas encuentran 
una nueva forma de publicitar y dar a conocer a sus usuarios sus servicios, ya que no es 
necesario invertir mucho dinero y son sumamente accesibles. Sin embargo, por sí solas, no 
pueden generar contenido de valor que produzca un impacto favorable en sus públicos, por lo 
que necesitan recurrir al Community Manager y al uso de estrategias de comunicación digitales. 
Esta entidad según AERCO (2009) es “aquella persona encargada o responsable de sostener, 
acrecentar y, en cierta forma, defender las relaciones de la empresa con sus clientes en el ámbito 
digital, gracias al conocimiento de las necesidades y los planteamientos estratégicos de la 
organización y los intereses de los clientes”.   
Se considera que esta implementación es pertinente, pues como ya se mencionó 
anteriormente, con la creciente competitividad que existe en el mercado, es necesario que los 
planteles educativos realicen un manejo adecuado y profesional de la imagen que proyectan en 
sus canales oficiales dentro de la web, evitando caer en lo empírico y haciendo uso de estrategias 
y tácticas profesionales como las de un Community Manager. 
 
 





1. Mejorar la presencia en canales virtuales oficiales (redes sociales y página web) de la 
Unidad Educativa “Sor Teresa Valsé”. 
 
Objetivos Específicos 
1. Implementar tácticas de Community Manager para mejorar la presencia en redes sociales 
de la Institución Educativa “Sor Teresa Valsé”. 
2. Reforzar las redes sociales existentes de la institución y crear nuevos perfiles en las redes 
sociales en las que está ausente el centro educativo.   
3. Crear contenido de valor para los públicos de los canales oficiales (redes sociales y página 
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Antecedentes 
Han existido algunos estudios que tocan el tema del uso y la importancia de las plataformas 
virtuales en los entornos educativos. Cada uno de estos tiene diferentes enfoques y temáticas, a 
continuación, se analizarán cada uno de ellos.  
Una de las investigaciones a analizarse en este trabajo es el proyecto “La comunicación 
familia-escuela: El uso de las TIC en los centros de primaria” de Mónica Maciá Bordalba (2016), 
donde se dio a conocer que los centros educativos estudiados son conscientes de la importancia 
que tiene la implementación de recursos digitales. Demostró que diecinueve de los veinte 
planteles analizados están presentes en la red por webs o blogs institucionales. Estas 
herramientas son consideradas de uso meramente informativo para las familias de los 
estudiantes, pues se evidencia que no existe una retroalimentación entre la institución y los 
padres de familia.  
Con este estudio se puede verificar que en la actualidad existen muchos centros educativos 
que buscan estar presentes en la red y mantener informadas a las familias de sus estudiantes 
sobre los acontecimientos importantes. Se puede corroborar cómo el mercado competitivo de 
estos planteles se mantiene actualizado y busca mantener una conexión con sus respectivos 
públicos. Actualmente, no tener presencia en plataformas digitales, se vuelve una desventaja 
enorme en el mercado.  
Otra investigación es la de los autores Carrillo y Maldonado (2013), “El Perfil del Community 
Manager en Entornos Educativos”. Este trabajo concluyó que existe, en cierto modo, una figura 
de Community Manager en los centros educativos. Sin embargo, esta labor no la realiza un 
profesional, a diferencia de empresas privadas que, sí invierten en expertos en la rama, sino 
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contrario a esto, es común que estas actividades las realice un profesor que administra estas 
páginas por ensayo y error.  
En la actualidad aún se tiene este problema en algunas instituciones educativas, la diferencia 
es que sólo los planteles privados invierten en profesionales en esta materia, pues todavía existen 
instituciones que lo consideran innecesario y que otorgan la administración de estas plataformas 
a profesores que las manejan de manera empírica. 
Paz y Cervantes (2017) en su investigación “Comunicación estratégica en redes sociales para 
instituciones educativas”, demostraron que desde finales de la década anterior diferentes centros 
de nivel superior aumentaron el posicionamiento de sus perfiles oficiales en las redes sociales 
para generar vínculos con sus comunidades. Se planteó además que estas páginas virtuales 
influyen en el fortalecimiento de las identidades de los públicos con dichas unidades de 
aprendizaje, pues estos acuden a las redes sociales para conocer información actualizada de su 
institución. Además, se verificó la importancia de generar contenido acorde a las tendencias 
actuales, así se demostró que las imágenes son las que generan mayor interacción seguidas por 
los videos de corta duración.  
Así, se entiende que no solo es importante contar con un perfil en redes sociales, sino también 
mantenerlo actualizado para las comunidades virtuales, generando información diaria para todos 
los usuarios. Además de mantener renovada la página, se reconoce que es de vital importancia 
innovar el contenido basados en las nuevas tendencias.  
Es importante conocer la importancia que tienen estas herramientas digitales al momento de 
interactuar con la comunidad, pues aquí se facilita el diálogo y retroalimentación, lo que no se 
consigue con muchos medios tradicionales de comunicación.  
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Estos han sido algunos de los trabajos que se han considerado relevantes para el desarrollo de 
este proyecto. Se ha contemplado que cada uno de los aspectos que evidenciaron los autores ya 
mencionados, son importantes pues se ven relacionados con la realidad de la institución a 
intervenir. Gracias a estas investigaciones se puede verificar la gran acogida que tienen las redes 
sociales y como ha crecido la necesidad de posicionar su imagen en la web. También se ha 
evidenciado la gran utilidad de éstas al momento de mantener informada a su comunidad con 
acontecimientos de la institución. La Unidad Educativa Teresa Valsé, no maneja sus canales 
virtuales con información en constante actualización. Es por esto que implementar tácticas de 
Community Manager se vuelve indispensable, sobre todo en instituciones que administran sus 
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Justificación 
Como se ha expuesto anteriormente, en la actualidad tener un perfil oficial en las redes 
sociales se vuelve indispensable al momento de informar e interactuar con sus usuarios. Sin 
embargo, existen muchas instituciones educativas que, si bien cuentan con redes sociales, 
manejan estas ventanas virtuales de manera empírica y descuidando la imagen que proyectan. Es 
así como surge la necesidad de incorporar tácticas de Community Manager en la Unidad 
Educativa “Sor Teresa Valsé”, pues esta institución necesita emplear herramientas que ayuden a 
mejorar el manejo de sus canales virtuales oficiales, actualizar su contenido e interactuar con su 
público. Las estrategias digitales empeñadas ayudarán a la institución a diferenciarse de su 



















El Internet y las Redes Sociales  
Para empezar a desarrollar este tema, se debe conocer un poco sobre cómo y de dónde surge 
el Community Manager. Empezando esta revisión literaria, con el surgimiento del internet, el 
cual, según Flores (2009), “es un embrión donde nacen y se asientan todas las redes sociales del 
mundo virtual”. Es decir, esta plataforma digital, nos ha permitido ser parte de comunidades 
virtuales, en las que podemos conectarnos y compartir con personas que tienen intereses 
similares a los nuestros, sin importar su ubicación de forma rápida y eficaz.  
Así, aparecen las redes sociales, que según Gallego (2010), representan a un conjunto de 
individuos que se encuentran relacionados entre sí, y que en el ámbito digital, se hace referencia 
a los sitios web que son usados por estas personas para crear un perfil, compartir información y 
generar contenidos. Estas ventanas virtuales, son propicias para agrupar a personas según sus 
intereses, permitiéndoles compartir información y contenido de su agrado. Estas páginas 
virtuales se mantienen en constante innovación, exigiendo a sus profesionales adaptarse a sus 
permanentes cambios.  
Gracias a estas plataformas virtuales empiezan a aparecer nuevos profesionales en este 
campo. Esta nueva figura en sus principios emergió desde una nueva forma de hacer periodismo 
en las nuevas páginas virtuales, teniendo entre sus principales requerimientos el poder saber 
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Clasificación de las Redes Sociales  
Según la ONTSI (Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la SI) existe una 
clasificación de las redes sociales, directas e indirectas.  
Redes sociales indirectas. Se considera a estas últimas (indirectas), como precursoras de las 
redes sociales más utilizadas en la actualidad y se las puede sub-clasificar en foros, que son 
propicios para tener mayor interacción, pues permite la discusión de temas analizados; y en 
blogs, donde se puede conseguir una amplia recopilación de información.  
Redes sociales directas. Por otra parte, las redes sociales directas se caracterizan por permitir 
a los usuarios gestionar la información personal en sus perfiles y la interacción con otras 
personas en igualdad de condiciones. A estas se las puede clasificar en base a su enfoque en: 
Según su finalidad, en redes sociales de ocio, que propician al entretenimiento; y en redes 
sociales de uso profesional que tiene finalidades promocionales. Según su modo de 
funcionamiento, en redes sociales de contenido, donde no es necesario tener un perfil para 
acceder a la información; redes sociales basadas en perfiles tanto personales como profesionales, 
en la que es necesario la implementación de un perfil; y las redes sociales de microblogging, en 
los que se interactúa con pequeños paquetes de información. Según el grado de apertura, que 
dependen del acceso que se tiene, pueden ser públicas o privadas. Según el nivel de integración, 
hay redes sociales de integración vertical, las cuales se usan para grupos profesionales, ya que la 
veracidad de la información es verificada; y las redes sociales de integración horizontal, en las 








¿Qué es un Community Manager? 
El Community Manager, aparece por primera vez en EE. UU como la figura encargada de 
escuchar a la comunidad online, relacionarse con ésta en nombre de la institución y comunicar a 
la institución cómo es identificada en las plataformas virtuales, para así reconocer las amenazas u 
oportunidades e integrarlas en los negocios. Trabajando siempre con transparencia e inmediatez, 
usando un lenguaje cercano hacia la comunidad virtual y ofreciendo contenidos relevantes de su 
interés. Es decir, es la persona encargada de representar a la institución en la web, hace el papel 
de intermediario en las páginas virtuales, entre los usuarios de las redes sociales y la institución a 
la que representa (Martínez, 2010).  
Otra definición la describe Carrillo (2013), quien denomina a esta figura como 
“dinamizadores de comunidades virtuales”, expertos en estrategias de e-animación social, 
innovación y desarrollo de la creatividad en comunicación digital. Es importante recordar que 
estos últimos elementos son muy necesarios para el desarrollo de publicidad en las instituciones, 
pues el mercado, sobretodo digital, ha evolucionado tanto que en la actualidad se necesita de 
mucha creatividad para captar la atención del usuario, y lograr que exista una interactividad.  
Figura 1. Clasificación de las redes sociales directas (ONTSI, 2011).  
 
 
Erika Belén Patiño Reino                                                                                                          24 
 
Para Connie Bensen (2008) el Community Manager “es externamente la voz de la compañía, 
e internamente la voz de los clientes. El valor principal se encuentra en actuar como eje y tener la 
capacidad de conectarse personalmente con los usuarios y clientes y proporcionar feedback o 
retroalimentación a muchos departamentos internos”. Es decir, representa a los dos bandos y los 
conecta para que exista una relación más cercana entre ambos.  
En la actualidad, se puede evidenciar como esta figura es cada vez más necesaria, todas las 
organizaciones necesitan de un profesional que les ayude a mantener un manejo adecuado de las 
redes sociales, que sepa cómo comunicarse con los usuarios, que tenga conocimientos necesarios 
para generar contenido de valor y que llame la atención de un público, quién tiene más poder en 
estas ventanas virtuales. Este profesional es necesario en todo tipo de organizaciones, como lo 
son las instituciones educativas.  
Funciones del Community Manager. Según Germán Piñeiro, las funciones del Community 
Manager son las siguiente:  
a. Estar atento a los intereses de la firma, no se debe escapar nada. debe establecer los 
canales de comunicación más efectivos.  
b. Mantener una comunicación fluida con todas las áreas de la empresa.  
c. Informarse sobre lo que dicen en internet de la empresa y su trascendencia en medios de 
comunicación tradicionales.  
d. Estar al tanto de lo que la competencia dice y hace.  
e. Usar herramientas de seguimiento y motorización, analizar la información obtenida, 
proponer estrategias y nuevas acciones.  
f. Tener criterio para escoger comentarios notables que merecen una ejecución.  
g. Comunica y resuelve, ni vende, ni hace publicidad.  
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Importancia del Community Manager  
Actualmente, la mayoría de instituciones educativas están conscientes del gran impacto que 
tienen las redes sociales en el mercado, y de lo importante que es invertir en un profesional que 
pueda darles un buen manejo a estas. Según Paz y Cervantes (2017), “las instituciones educativas 
deben ser coherentes al plasmar sus estrategias de comunicación y respetar su esencia de marca. 
Los perfiles creados en redes sociales deben de compartir en todo momento la filosofía 
organizacional de las instituciones educativas: misión, visión, valores y otras variables que 
conforman este apartado.” Es decir, se debe encaminar el manejo de redes sin desviarse de los 
objetos que tiene la institución.  
Por otro lado, Ladines Fonseca (2014), plantea que las instituciones educativas deberían 
reconocer que no se puede centrar sólo en la gestión administrativa y académica, sino también es 
importante desarrollar un relacionamiento con la comunidad, como una estrategia de 
fidelización.  
Se considera que estos conceptos son importantes y se deben integrar ambos al momento de 
intervenir este trabajo. Es decir, es muy importante que en el proyecto se consideren los 
objetivos y la filosofía de la institución, para encaminar todas las estrategias comunicativas sin 
desviarse de los fines que persigue la institución y sin descuidar la comunicación con la 
comunidad para fidelizar a la misma.  
Otro aporte igualmente considerable, es el de (Manes, 2004), quien menciona que “con la 
aplicación de técnicas de marketing desde la escuela, algunos directivos se cuestionan la 
legitimidad del uso de las mismas para la captación y retención de matrícula, argumentando su 
temor de mercantilizar la educación. Sin embargo, es alto el desconocimiento de los correctos 
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alcances del marketing para las instituciones educativas y la ética en su aplicación”. Esta 
afirmación, hace unos pocos años era una realidad, sin embargo, actualmente, muchos centros 
han descubierto la necesidad de incorporar estas tácticas, sobre todo por los grandes beneficios 
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CAPÍTULO 3 
Diagnóstico Integral de la Situación 
Actualmente, la Unidad Educativa “Sor Teresa Valsé” cuenta solamente con un perfil oficial 
en Facebook, no maneja otras redes sociales como Instagram. También, cuenta con una página 
web oficial de la institución. En los últimos meses, previo a la intervención, se observó que el 
contenido en Facebook se mantuvo más actualizado a los acontecimientos que realiza la 
institución. Sin embargo, se pudo evidenciar que la página web necesitaba ser actualizada acorde 
a las demandas del mercado, pues se observó que acoge información poco actualizada y no 
contiene ambientes dinámicos, por lo que una renovación se apreció más que necesaria.   
Para desarrollar eficazmente este diagnóstico, fue necesario implementar una metodología de 
investigación, en este caso, el proyecto se orientó por una metodología mixta, es decir se 
combinaron los métodos de investigación cualitativos y cuantitativos, para así obtener mayor 
confiabilidad en los datos obtenidos.   
 
Metodología de Investigación 
Metodología: Mixta  
Se eligió este tipo de investigación pues, como se mencionó anteriormente, este implica una 
combinación de los enfoques cualitativos y cuantitativos, además se pretendió que los resultados 
puedan complementarse y generar una mejor comprensión de la situación a analizarse. Gómez 
(2012), señala algunos beneficios que brinda el uso de esta metodología, como la neutralización 
o eliminación de sesgos que generan los métodos cuando se usan de forma aislada y la 
proporción de datos sobre diversas unidades de análisis.  
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Enfoque Cualitativo 
Existen muchos autores que han intentado conceptualizar este método de investigación y de 
plasmar sus posturas frente a otras metodologías, algunos de estos autores son los siguientes: 
Strauss y Corbin (2002), consideran que la investigación cualitativa es “cualquier tipo de 
investigación que produce hallazgos a los que no se llega por medio de procedimientos 
estadísticos u otros medios de cuantificación”. El método mencionado, fue de utilidad en este 
trabajo al momento de obtener detalles complejos que no se hubieran podido obtener con otros 
procesos indagatorios.  
Por otra parte, para Sampieri, Collado y Lucio (2010), este tipo de enfoque se caracteriza por 
la recolección de datos sin la necesidad de tener una medida numérica, estos pueden desarrollar 
preguntas o hipótesis antes, durante y después de la recolección de datos y el análisis de los 
mismos. Produciendo que el análisis se centrará en entender el fenómeno estudiado.  
Este enfoque tiene tres componentes, primero se encuentran los datos que provienen de 
entrevistas, observaciones o cualquier otro tipo de fuente, en segundo lugar, se encuentran los 
procedimientos que se usan para interpretar y organizar datos, y finalmente se codifica por medio 
de oraciones proposicionales (Strauss y Corbin, 2002). 
Es decir, este tipo de enfoque se centró en describir todos los aspectos de manera detallada 
con la intención de explicar y hacer entender el contexto en relación a la situación que se analizó 
en este trabajo. Proporcionando datos más certeros y confiables, pues elimina cualquier tipo de 
barrera que se puede genera con el empleo de cada método por separado.  
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Herramientas de Recolección de Datos a Emplear. Dentro del enfoque cualitativo, se 
pretende hacer uso de los siguientes métodos de recolección de datos:  
Análisis de contenido. Este tiene como finalidad encontrar el “contexto dentro del texto” o el 
sentido – significado. Ayuda a agrupar ideas y concepciones que determinan tendencias o 
regularidades que dan sentido y ayudan a comprender el problema de investigación (Atehortúa, 
2012). Este método fue apropiado para analizar cómo se desarrolla el manejo de las redes 
sociales de la institución y cómo se proporciona el contenido que en estas se emiten. Sampieri 
(2014), señala que esta metodología también tiene una aplicación cuantitativa, pues el contenido 
se puede someter a un análisis estadístico. 
Entrevistas semiestructuradas. Este procedimiento es propicio para obtener información por 
medio de una interacción. Estas entrevistas se caracterizan por basarse en una guía o 
cuestionario, en las que el investigador tiene completa libertad para introducir preguntas 
adicionales que surjan en medio de esta interacción (Sampieri, 2014). Esta herramienta fue de 
gran utilidad para conocer la opinión y posición que tienen algunos miembros del plantel 
respecto al uso que se le da a las cuentas oficiales de la institución en los canales virtuales. 
Gracias a esto, se pudo conocer de forma certera cuáles son las mayores necesidades que tiene el 
centro educativo. 
 
Enfoque Cuantitativo  
Como su nombre lo dice el enfoque cuantitativo centra su investigación en datos que se 
pueden expresar en cantidades.  
Según Sampieri, Collado y Lucio (2010), el enfoque cuantitativo hace uso de la estadística y 
mediciones numéricas para establecer patrones de comportamiento en la población, como una 
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forma de contestación a las preguntas de investigación e hipótesis. Intenta medir variables para 
conocer la realidad de un contexto o situación determinada. 
Esta técnica se caracteriza por proporcionar datos numéricos y arrojar hallazgos en forma de 
relaciones entre variables. Tiene tres etapas, la primera es el desarrollo de la hipótesis a partir del 
marco teórico, la segunda es la realización del trabajo de campo y finalmente, se contrasta los 
resultados con el marco teórico (Atehortúa, 2012). 
 
Herramientas de Recolección en Datos a Emplear. Para complementar la información 
requerida, se ha propuesto emplear cuestionarios al público de la institución.  
Encuesta.  Recoge información de una muestra o porción de la población involucrada. Se 
recolectan los datos usando cuestionarios estandarizados, donde todos los encuestados proceden 
a responder las mismas preguntas, esta se aplica de forma auto administrada, es decir, de forma 
directa y sin intermediarios (Rivero, 2013). Este método fue empleado para conocer la 
percepción que tiene el público sobre los canales virtuales de la unidad educativa. 
 
Finalmente, se puede decir que la diferencia entre estas metodologías es que las herramientas 
cuantitativas estudian la relación entre variables cuantificables, y las cualitativas estudian 
contextos estructurales y situacionales (Fernández, 2002). Es esta diferenciación la que permite 
abarcar la mayor cantidad de datos que amplían la visión del investigador. Existen y han existido 
muchas críticas que han generado un debate sobre la relación que se pueda dar entre estos 
enfoques. Muchos teóricos no consideran apropiada su interrelación, sin embargo, se ha podido 
evidenciar que la aplicación de estos métodos genera un mejor resultado, existe una 
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complementación de variables que permite al observador tener una visión ampliada de su objeto 
de estudio. 
Recolección de Datos  
Delimitación 
Para recolectar la información necesaria se aplicó estos métodos de investigación en el 
público interno del plantel, es éste al que más le interesa y podría beneficiarse de recibir 
información de la institución, por medio de estos canales.  
La entrevista se realizó con el profesor encargado de manejar los canales virtuales de la 
institución. Es necesario conocer la percepción que tiene este personaje, es quien más conoce las 
falencias y necesidades más relevantes al administrar dichos medios.  
El análisis de contenido, por otra parte, da la oportunidad de analizar, evaluar y sistematizar 
los posteos en las páginas oficiales del plantel, por lo que la recolección de datos se realizó con 
la información que proporciona sus dos únicos canales oficiales, es decir: Facebook y Página 
web.   
En el caso de las encuestas, se necesitó aplicar los cuestionarios a las estudiantes y padres de 
familia de la institución. Para ello se elaboró una fórmula que ayudó a calcular la muestra de 
dicha población.  Aguilar (2005), explica que esta fórmula contiene a n: tamaño de la muestra, 
N: tamaño de la población, z: nivel de confianza, S2: variación de la población, d: el nivel de 
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Análisis de Datos 
Para realizar el análisis de datos obtenidos, se planteó utilizar un método de codificación 
axial, pues este ayudó a sistematizar y examinar la información recabada. La codificación axial, 
según los autores Strauss y Corbin (2004), tiene como propósito reagrupar todos los resultados 
indagados para conseguir explicaciones más precisas y completas sobre los fenómenos 
estudiados.    
Actores Involucrados 
Beneficiarios Directos.  Los beneficiarios directos fueron la Unidad Educativa “Sor Teresa 
Valsé”, su directora, personal administrativo, estudiantes, padres de familia, es decir todos los 
stakeholders internos involucrados con este centro.  
Beneficiarios Indirectos. Los beneficiarios indirectos fueron la ciudadanía cuencana en 




Con la implementación de Tácticas de Community Manager se proyectaron resultados 
encaminados a la consecución de las siguientes metas: 
a. Continuar con la buena imagen que se ha proyectado en la cuenta oficial de Facebook. 
Manteniendo a esta red social con contenido actualizado acorde a los fenómenos sociales 
y eventos que acontecen en la institución.  
b. Se planteó también contar con un nuevo perfil en la cuenta de Instagram, pues esta red 
puede ayudar a generar más conectividad y relación directa con las estudiantes de la 
unidad educativa y con nuevos posibles seguidores.  
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c. Conseguir una mejor presentación de la imagen de la página web, haciendo uso de 
ambientes más dinámicos, generando tráfico desde las redes sociales y generando 
contenido que la mantenga actualizada.  
d. Planificar y crear contenido de valor actualizado, construido con estrategias creativas 
encaminadas a llamar la atención del público y obtener mayor engagement en las redes 
sociales.   
e. Generar mayor conectividad, compromiso e interacción con el público a través de noticias 
y actualizaciones constantes de las actividades realizadas dentro del plantel.   
 
Indicadores y Medios de Verificación  
 
Tabla 1. 
 Tabla de Indicadores 
Objetivos Indicadores Medios de     
Verificación 
Mejorar la presencia en canales virtuales 
oficiales (redes sociales y página web) de la 
Institución Educativa “Sor Teresa Valsé”. 
 
Opinión de los 




Implementar tácticas de Community 
Manager para mejorar la presencia en redes 
sociales de la Institución Educativa “Sor 
Teresa Valsé”. 
Ausencia de un 
departamento de 
comunicación para el 
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Reforzar las redes sociales existentes de 
la institución y crear nuevos perfiles en las 
redes sociales en las que está ausente el 
centro educativo.   
 
Institución con una única 
cuenta en Facebook  
Observación – 
Análisis de Contenido  
Crear contenido de valor para los 
públicos de los canales oficiales (redes 
sociales y página web) de la institución. 
Ausencia de contenido e 
imágenes de calidad para la 
mejora de la imagen 
institucional. 
Observación - 
Análisis de Contenido 
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CAPÍTULO 4 
Análisis e Interpretación de Resultados  
Para este proyecto de intervención se planificó recolectar información con herramientas 
cuantitativas, a través de encuestas y con herramientas cualitativas, como entrevistas 
semiestructuradas y análisis de contenido. Esta investigación ha obtenido buenos resultados, 
pues existen variables que se sustentan entre sí, se ha comprobado que al usar una metodología 
mixta los datos adquiridos son mucho más precisos y confiables.  
Las encuestas se las realizó a una muestra de la población total, tanto de estudiantes como de 
padres de familia. El primer público encuestado fueron las estudiantes, para poder sacar una 
muestra de este grupo, se ha basado en las políticas de Facebook, donde uno de sus principales 
requerimientos para abrir una cuenta, es que las personas tengan de catorce años en adelante. 
Este formulario se aplicó de forma física, al mantener un contacto cercano a las estudiantes se 
aseguraba resolver inquietudes que puedan afectar las respuestas solicitadas en dicho sondeo.  
Para las encuestas a padres de familia se procedió a enviar los formularios, a través de la 
plataforma digital que manejaba en ese entonces el plantel, este medio era “Idukay”, aquí se 
registró un total de 365 participantes.   
Para el desarrollo del análisis de contenido, se examinó el manejo y las publicaciones de la 
cuenta de Facebook en los últimos cuatro meses previos a la intervención, es decir, desde el mes 
de septiembre hasta el mes de diciembre del 2019. Dicha información se comparó con los datos 
obtenidos en una entrevista realizada al profesor encargado del manejo de estos canales. Es 
importante contextualizar que el participante mencionado, está a cargo solo de la administración 
de las cuentas de Facebook, como ya se mencionó, la institución solo maneja una red social y 
una página web oficial. Dicha página se encontraba manejada desde la ciudad de Quito, por una 
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empresa externa a la institución, lo cual dificulta el manejo y la gestión de información 
actualizada que se desee exhibir en la plataforma, requiere de una tramitación más lenta y 
complicada.  
Dentro de Facebook, la unidad educativa tiene un perfil personal y una página institucional, se 
ha mantenido con las dos cuentas, ambas se encontraban activas y contaban con un gran número 
de seguidores.   
Con la información obtenida, se describió la situación en la que se encontraban las cuentas 
oficiales de la institución en la web y sirvió de utilidad para planificar estrategias, que ayuden en 
el cumplimento de la meta deseada. Para ello, se desarrollarán dichos resultados con su 
incidencia en cada uno de los objetivos planteados. Es importante destacar, que todos los datos 
encontrados con las herramientas mencionadas, sirvieron de utilidad para más de un objetivo.  
A continuación, se analizarán los datos obtenidos con la guía del objetivo general, de este 
proyecto de intervención.  
 
Objetivo General  
Mejorar la Presencia en Canales Virtuales Oficiales (Redes Sociales y Página Web) de la 
Institución Educativa Fiscomisional “Sor Teresa Valsé”. Para cumplir con este escenario, se 
desarrollaron algunas interrogantes en las encuestas realizadas. Es importante destacar que, 
gracias a estos formularios, se confirmó que la mayor parte del público interno y externo de la 
institución utilizan algunas redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter, etc. Los 
resultados obtenidos, afirman que un 95% de estudiantes y un 97,3% de padres de familia 
encuestados, usan dichas plataformas.  La finalidad de conocer estos datos se encontraba en 
corroborar que el público se encuentra utilizando las plataformas donde se prevé realizar la 
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intervención. Además, gracias a la entrevista realizada al docente encargado de estos medios, se 
pudo ratificar que como institución educativa están conscientes de la importancia de permanecer 
actualizados en estos medios, sobre todo por la facilidad de su uso y el alcance a bajo costo 
obtenido.  
Para este apartado, también se consideró sustancial percibir en qué momento del día el 
público investigado usa con mayor frecuencia las redes sociales, con esto se puede asegurar que 
las publicaciones lleguen a más usuarios de las comunidades virtuales. Se descubrió que para las 
estudiantes la mejor parte del día para revisar las redes sociales es en la tarde (con un 60%), 
mientras que, en los padres de familia, la noche tiene mayor relevancia (con un 63.6%). 
 
Figura 2. Encuesta Estudiantes. Frecuencia del Uso de Redes Sociales 
 
 












¿Que horario usted utiliza con mayor 
frecuencia las redes sociales?
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Otra de las interrogantes planteadas para el desarrollo de este objetivo, es el nivel de 
importancia que le otorgan los encuestados a la presencia de la institución en estos canales 
comunicativos. Esta pregunta causó diversas reacciones, sus resultados no fueron muy distantes, 
en su mayoría un 84% de estudiantes optaron por seleccionar un nivel de importancia entre lo 
neutral a una gran importancia. Mientras que, en padres de familia, un 80% optó por niveles altos 
de importancia. 
Por otra parte, gracias al análisis de contenido realizado, se pudo evidenciar que dentro de los 
cuatro meses en los que se monitoreó las publicaciones de Facebook, solo se realizaron 14 
publicaciones. De dichos posteos, los cuatro últimos se realizaron en un solo día con la temática 
de la navidad. En general la página se encontraba mucho más activa a diferencia de años 
anteriores, y que el manejo ha mejorado en gran medida. Sin embargo, las publicaciones se 
seguían manejando sin una línea gráfica que identifique todos los movimientos que realizaba la 
institución dentro de estos canales, más bien se realizan como cualquier otra publicación normal, 
sin emplear ninguna forma gráfica que formalice e identifique al centro educativo o que, 
redireccione al público a algún sitio web de la institución. 
El profesor encargado de administrar estas páginas virtuales, expresó que considera que no 
solo las redes sociales necesitaban tener una presentación más dinámica para mejorar la 
experiencia del usuario, sino también la página web, esta es la presentación oficial y formal que 
tiene la institución para interactuar con su comunidad de seguidores. Dicha afirmación se pudo 
corroborar al observar la página, se evidenció que se usa un formato poco dinámico y rellenando 
espacios con textos repetidos, tal y como se ve en la siguiente figura.   
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Como se puede observar, los datos recolectados tanto por las encuestas, entrevistas y el 
análisis de contenido, ayudan a determinar cuál es la situación de la institución dentro de estos 
canales virtuales. Se puede concluir que, los resultados demuestran que el público del centro 
educativo usa las redes sociales y consideran que la presencia del centro educativo en estos 
medios es trascendental. Además, se ha descubierto mediante las entrevistas, que se requiere que 
dichos canales desarrollen ambientes más dinámicos para la comunidad, cumpliendo con sus 
necesidades y expectativas, lo cual sustenta el objetivo que tiene esta intervención. 
A continuación, se analizará los datos obtenidos con la guía de los objetivos específicos de 
este proyecto de intervención.  
 
Figura 4. Análisis de Contenido. Página Web 
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Objetivos Específicos  
Implementar Tácticas De Community Manager Para Mejorar la Presencia en Redes 
Sociales de la Institución Educativa Fiscomisional “Sor Teresa Valsé”. Para el desarrollo de 
este objetivo se cuestionó dentro de las encuestas realizadas, averiguar si el público creía 
importante que un profesional en el aérea manejara dichos canales virtuales. Las respuestas 
resultaron favorables, tal como se muestra en las figuras, tanto en estudiantes con un 82%, como 
en padres de familia con un 88,2%. Con estos datos se puede identificar que los encuestados 





















¿Cree Usted que las plataformas virtuales (redes sociales y 
página web) de la institución deberían ser manejadas por un 
profesional en esta rama?
Figura 5. Encuesta Estudiantes. Manejo Profesional de Canales Virtuales 
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Figura 6. Encuesta Padres de Familia. Manejo Profesional de Canales Virtuales 
 
 
Acotando a la pregunta anterior, se tomó en cuenta las declaraciones del profesor 
entrevistado, quien se encontraba a cargo de estas ventanas virtuales. Para el desarrollo de este 
trabajo, la institución, no contaba con un departamento de comunicación, el cual, según el 
entrevistado, es un eje transversal dentro de la comunicación, el desarrollo y la gestión que la 
unidad educativa necesita. Es decir, se requería de profesionales que con sus conocimientos 
ayuden a reforzar y dar un manejo adecuado a estos canales.  
Como se mencionó con anterioridad, al realizar el análisis de contenido se pudo evidenciar 
que la presentación dentro de Facebook no contaba con una línea gráfica, que acompañe a las 
publicaciones. Es por ello que, se planteó conocer a través de las encuestas, si se consideraba 
importante emplear una línea gráfica que acompañe cada uno de los posteos. Los datos obtenidos 
apuntaron que un 89.3% de estudiantes y un 80.8% de padres de familia, aceptaban la posibilidad 
de emplear este tipo de estrategias. Este tema también fue planteado al realizar la entrevista con 
el docente encargado de estos canales, quien destacó que con la implementación de una línea 
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gráfica se podrá generar hábitos adecuados para la transmisión de información hacia el exterior 
de la institución, permitiendo así, obtener mayor alcance en la comunidad virtual.   
 




Figura 8. Encuesta Padres de Familia. Importancia de Línea Gráfica 
 
 
Al realizar la observación del manejo de Facebook, para el análisis de contenido realizado, se 










¿Considera importante el manejo de 
una línea gráfica para las publicaciones 
en redes sociales de la institución?
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han existido reacciones negativas en los posteos, lo cual demuestra que se mantenía una buena 
relación con la comunidad de seguidores. 
Se podría decir en general que los datos obtenidos, han aportado resultados favorables para el 
buen desarrollo de este objetivo en específico, los encuestados demostraron interés y aceptación 
en que el manejo de canales virtuales se lo realice de manera más profesional, acorde a las 
necesidades de la unidad educativa y de los intereses de su público y comunidad virtual. 
Concluyendo que es viable la ejecución de este trabajo de intervención.  
 
Reforzar las Redes Sociales Existentes de la Institución y Crear Nuevos Perfiles en las 
Redes Sociales en las que Está Ausente el Centro Educativo.  Para este objetivo, se planteó 
primero conocer cuáles son las redes sociales que más usan las personas encuestadas. Los datos 
obtenidos concluyeron que, en su mayoría, en las estudiantes, Facebook es el más utilizado con 
un 26%, seguido por YouTube e Instagram con un 29% y 27% respectivamente. Por su parte, los 
resultados en padres de familia, Facebook lidera con un 89,2%, seguido por Instagram y Twitter 
con un 36,4% y 18,6%, respectivamente. Según los datos obtenidos, estas son las redes sociales 
con mayor puntuación, sobre otras como Pinterest, YouTube, Correo electrónico, etc.   
Después de conocer estos datos, se procedió a indagar sobre cuáles son las redes sociales que 
los encuestados consideraban debería implementar la institución, con la finalidad de verificar que 
existe una conexión directa con la interrogante anterior. En esta pregunta tanto en estudiantes 
como en padres de familia, Facebook sobresale, de otras redes sociales, con un 51% y 89,6%, 
seguido por Instagram con un 26% y 34.8% respectivamente. 
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Figura 10. Encuesta Padres de Familia. implementación de Nuevas Redes Sociales 
 
 
Es importante acotar que, gracias al análisis de contenido realizado, se pudo evidenciar que, si 
bien la institución contaba con un perfil personal y una página oficial en Facebook, dentro de 
esta misma red social existían cuentas de ex alumnas que usaban el nombre de la institución. Lo 
cual afectaba al momento de que posibles seguidores, intenten hacer contacto con la institución.  
Por otra parte, con la entrevista se conoció que, para el entonces administrador de estas 
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información que se publicaba en ambas cuentas por separado, así los comunicados se transmitían 
a través de la cuenta personal, mientras que las noticias y actividades realizadas se daban a 
conocer por medio de la fan page. Esto no había permitido mantener a ambos públicos 
totalmente informados de las actividades que se deseaba transmitir como institución. Como ya se 
mencionó anteriormente, el entrevistado destacó también la importancia de contar con un 
departamento de comunicación y que la ausencia del mismo, les dificultaba al momento de 
manejar estas páginas y abrir nuevos perfiles en otras redes como Instagram.  
Una manera de reforzar las redes sociales de la institución, era conociendo qué porcentaje del 
público seguía a la institución en Facebook. Según los resultados de las encuestas, un 50% de 
estudiantes y un 77.5% de padres de familia eran seguidores de las páginas oficiales de la 
institución. 
 











¿Es usted seguidor de las páginas oficiales 
de la institución en redes sociales?
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Figura 12. Encuesta de Padres de Familia. Seguidores de Redes Sociales 
 
 
Se destacó que los datos más relevantes para este objetivo, es que existe un porcentaje 
considerable de público relacionado directamente con la institución, como lo son estudiantes y 
padres de familia, que no eran seguidores de las cuentas oficiales del centro educativo. Entre 
otras, las falencias que se encontraron con los datos analizados, es que al clasificar el tipo de 
información que se transmitía en cada cuenta de Facebook, se impedía que los seguidores de 
ambas cuentas conocieran en su totalidad la información que la comunidad educativa deseaba 
transmitir. También se identificó que, al no contar con un equipo de profesionales en el área, se 
dificultaba la creación de nuevos perfiles y un mejor manejo de los canales ya existentes.  
 
Crear Contenido de Valor Para el Público de los Canales Oficiales (Redes Sociales y 
Página Web) de la Institución. Se realizaron preguntas destinadas a conocer variables 
considerables para este objetivo, entre ellas se cuestionó el tipo de contenido que le gustaría al 
público recibir de la institución. Al ser esta una pregunta de opción múltiple, se encontró 
resultados como los siguientes: en el alumnado, comunicados de manera oportuna 23%, datos 
informativos y de entretenimientos 21%, logros académicos 20% e imagen institucional un 11%, 
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festividades académicas 36%. Mientras que, en padres de familia, los resultados que destacan, 
entre otros son; comunicados de manera oportuna 72.6%, logros académicos 56,4%, difusión de 
actividades culturales y deportivas 45,5%, difusión de campañas de concientización 37.8%.  
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En cuanto a la creación de una línea gráfica, pregunta que ya se había mencionado con 
anterioridad, que ayudaría a la institución a ser identificada fácilmente y diferenciada de su 
competencia, se identificó que el 89% de estudiantes y el 80.8% de padres encuestados les 
gustaría implementar una línea gráfica en sus redes sociales. En cuanto a la entrevista, como ya 
se mencionó con anterioridad, al profesor encargado de estos canales le gustaría informar más 
sobre las actividades que ayuden a evidenciar el trabajo de todos los niveles educativos de la 
institución, y que ayude a identificar la misión y visión que se propone la comunidad educativa.  
Los datos de este tema fueron de utilidad para el desarrollo de más de un solo objetivo, como ya 
se observó previamente. 
Con la realización de los cuestionarios, se indagó si los encuestados solían acudir a los 
canales oficiales de la institución como redes sociales y página web para obtener cualquier tipo 
de información. Según los datos encontrados, un 73.9% de estudiantes si han acudido a estos 
canales por información, de ese porcentaje un 56.5% consideraba que la respuesta emitida ha 
sido adecuada. En cuanto a los padres de familia solo un 28% ha acudido por información, de 
este porcentaje, el 43.9% admite haber obtenido una respuesta de rapidez media.  
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Figura 16. Encuesta Padres de Familia. Redes Sociales Como Fuente Oficial 
 
 
Con el análisis que se realizó a las publicaciones de Facebook, se evidenció que los 
comunicados que se emitían se realizaban de manera informal, como si fuera un simple posteo de 
cualquier persona, sin hacer uso de ningún formato especial que se identifique como un 
comunicado institucional de la unidad educativa. Como se mencionó en la entrevista realizada, la 
información se distribuía de manera separada en ambas cuentas dentro de Facebook.   
Dentro de la entrevista, también se habló de cómo se ha desarrollado el manejo de la página 
web, que como ya se describió al inicio de este capítulo, la administración se realizaba desde 
Quito. Según nuestro entrevistado, este canal no estaba de acuerdo al contexto y a lo que la 
competencia educativa solicita, se requiere una actualización con ambientes gráficos más 
dinámicos y que se maneje de manera fácil e intuitiva tanto para padres de familia, como para las 
jóvenes estudiantes.   
En definitiva, se podría destacar que a los encuestados les gustaría recibir contenido variado, 
sobre todo tipo de actividades e información que sea de utilidad para la comunidad de 
seguidores. Se requiere mejorar la presentación de la página web, con la creación de ambientes 
más dinámicos y actualizados, que concuerden con los nuevos requerimientos del mercado.  Al 
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igual que en los objetivos anteriores, es viable generar una línea gráfica que sea fácilmente 
reconocible a la comunidad.  
 
Conclusiones Generales de la Recolección de Datos  
De manera general, se podría decir que, con el análisis de los resultados encontrados, se 
pueden destacar, entre otros, los siguientes factores importantes:  
1. Todo el público encuestado usa redes sociales, principalmente Facebook, Instagram y 
WhatsApp. Sin embargo, existe una gran parte de la población, en especial estudiantes, 
que no son seguidores de la página oficial de la institución en Facebook. Lo cual significa, 
que el perfil de la unidad educativa, aún requiere llegar a una gran parte de su público 
objetivo. 
2. En su mayoría las personas encuestadas, consideran importante la presencia de la 
institución en las redes sociales. Según los resultados, una gran parte de padres de familia, 
admitieron no usar estos canales al momento de requerir información relevante sobre 
cualquier acontecimiento y mostraban gran interés en que la institución emita más 
publicaciones sobre comunicados importantes, y la difusión de actividades culturales.  
3. Los resultados de encuestas y las entrevistas realizadas, dan a conocer que la institución 
requería implementar una línea gráfica para las publicaciones en estos canales 
informativos. Se evidenció que estos canales, debían ser manejados por una persona 
profesional, que facilite y mejore la imagen que se da a conocer en estos medios.  
4. De igual manera se encontró, que la página web al ser manejada desde el exterior de la 
institución, había dificultado una posible actualización. Requiriendo la creación de 
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ambientes gráficos más dinámicos, cumpliendo con las expectativas de sus directivos y 
con las demandas del mercado competitivo.  
5. Al no contar con un equipo de profesionales, la conformación de un departamento de 
comunicación como tal, había impedido que la unidad educativa pueda abrirse espacio en 
nuevos canales de interacción con la comunidad. Por lo que, se destaca la importancia que 
tuvo en esta institución un manejo más adecuado de los medios que esta utiliza.  
6. Se observó también, que la comunidad de seguidores en Facebook, tienen buena 
aceptación y acogida en todas las publicaciones que realizaban en sus cuentas oficiales. 
Sin embargo, la institución ha clasificado la información que se emite en ambas cuentas, 




















Como ya se ha mencionado en capítulos anteriores, para la ejecución de esta intervención se 
ha tomado como punto de referencia trabajos anteriores, que han servido como una guía para la 
planificación de las estrategias que se han propuesto más adelante. Para el análisis de las posibles 
correlaciones entre estos trabajos, se han planteado exponerlos mediante una codificación Axial, 
desarrollando cada temática en aspectos generales en los que se basa esta intervención.  
Dentro de este apartado, se expondrán los descubrimientos y datos más relevantes que han 
obtenido algunas investigaciones desarrolladas con centros educativos en relación directa con el 
manejo de los canales virtuales, aquí ya mencionados. El análisis de la discusión se ha 
clasificado en tres ejes fundamentales para esta intervención y con el afán de no redundar en la 
información obtenida. Como punto de partida, se analizará la importancia del manejo profesional 
de los canales virtuales dentro del entorno educativo, en segunda instancia se hablará del manejo 
de la imagen institucional dentro de estos canales y finalmente de la interacción de las 
publicaciones con la comunidad de seguidores.   
 Entre las investigaciones que se han planteado, destacan algunas como, la importancia que 
brindan los centros educativos a los recursos digitales, el perfil del Community Manager en 
entornos educativos, la influencia de las páginas virtuales en los públicos del centro educativo, y 
comparaciones con el mercado competitivo de esta institución. También, se ha revisado algunos 
artículos que, si bien no se centran en el ámbito educativo, hacen referencia al manejo adecuado 
que deberían dar los profesionales en Relaciones Públicas a páginas virtuales, como las redes 
sociales, y cómo estos canales deberían servir como puente directo a la creación de relaciones 
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más sólidas con sus comunidades virtuales. Lo que se busca es considerar una amplia gama de 
diversas posiciones que nutran a la investigación.  
En esta sección, se analizarán todas las investigaciones que se acaban de mencionar junto con 
los resultados que nos aportaron las herramientas de recolección de datos aplicadas, con el 
objetivo de identificar qué variables de trabajos similares pueden funcionar o no en esta 
intervención. Dicho estudio ayudará a encontrar posibles soluciones y plantear estrategias que 
permitan cumplir con los objetivos planteados y así mejorar la imagen del centro educativo en 
los canales virtuales oficiales.  
 
Importancia del Manejo Profesional de los Canales Virtuales en los Entornos Educativos 
Una de las principales variables que se ha planteado indagar en esta investigación, es la 
importancia que brindan los centros educativos a estas páginas virtuales. En este apartado, 
destaca Mónica Maciá Bordalba (2016), quien, en una de sus investigaciones, recalcó que los 
centros educativos no son conscientes de la importancia de estos recursos digitales y que su uso 
es con fines meramente informativos, es decir, sin dar paso a una retroalimentación entre la 
institución y su público. Lo cual, dentro de este contexto, se podría poner en duda: los datos 
recolectados en este trabajo, demostraron que tanto el personal administrativo de la institución, 
como su público, son conscientes de la importancia de contar con un perfil en las redes sociales, 
sobre todo por la demanda competitiva del mercado y las nuevas tendencias. Sin embargo, se 
debe considerar que, aunque existe el conocimiento de la importancia de estas herramientas, 
según esta investigación, aún es necesario mejorar la comunicación y retroalimentación con sus 
usuarios, sobretodo intentar brindar una administración profesional a estos canales.  
 
 
Erika Belén Patiño Reino                                                                                                          54 
 
Ahora, si bien es cierto que la institución da el valor necesario a estos medios, no significa 
que invierta en un profesional en la materia que administre estas cuentas, así como lo destaca 
Carrillo y Maldonado (2013), en su investigación “El Perfil del Community Manager en 
Entornos Educativos”, según el cual, esta figura, existe de manera informal en estos centros, 
comúnmente es representado por un profesor de la institución. Esta realidad, según lo 
investigado, también se vive dentro de este centro, se demostró que el manejo de las redes 
sociales ha estado a cargo de algunos docentes. Haciendo que un manejo profesional de estas 
cuentas por un experto sea algo imprescindible, según los datos recolectados con las entrevistas y 
encuestas, el personal docente y público interno, lo consideran importante. Gracias a este trabajo, 
se encontró, además, que los directivos del centro educativo creen pertinente la creación de un 
departamento de comunicación que pueda mejorar la imagen de la institución, en todas las áreas.  
Como se puede evidenciar, ya se está brindando una mayor importancia al manejo de estos 
canales de forma profesional. A pesar de que, existen aportes, como el de Manes (2014), que 
plantea que, muchas instituciones prefieren no hacer un manejo de estas herramientas es por el 
miedo a mercantilizar la educación, por su facilidad de captación y retención de nuevas 
matrículas. Demostrando que muchas instituciones desconocen los verdaderos alcances que se 
puede lograr con una correcta y ética promoción de información por estos medios.  
Dentro de este apartado, cabe destacar, que, si no se brinda una importancia al manejo 
profesional de estas páginas a un experto en comunicación digital, es porque muchas veces las 
comunidades educativas no lo consideran necesario, y esto se debe a la desvalorización y poco 
conocimiento sobre el perfil profesional de este tipo de expertos. Por otra parte, con esta 
investigación, se descubrió que el factor económico es también un agente influyente, no se 
destina presupuesto para el manejo de esta área. Igualmente, muchos centros educativos, como lo 
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plantea Ladines Fonseca (2014), deberían dejar de centrar su atención solo en la gestión 
administrativa y académica, y dar paso a un mejor relacionamiento con la comunidad como 
estrategia de fidelización, lo cual se puede conseguir mediante las páginas virtuales donde se 
encuentra su comunidad. En el contexto de este centro educativo, es identificable que en su 
mayoría solo las unidades particulares cuentan con un departamento de comunicación completo, 
que pueda hacer un buen manejo de la imagen de las instituciones para las que trabajan. Aun 
cuando, como ya se mencionó, existen muchas instituciones que no cuentan con los recursos 
necesarios para contratar un equipo de comunicación, que ayude a manejar la imagen en los 
canales oficiales.  
 




Erika Belén Patiño Reino                                                                                                          56 
 
Manejo de la Imagen Institucional en Canales Virtuales  
Con la facilidad de acceso a la información que nos brinda el internet, las instituciones deben 
poner más énfasis en cómo presentan su imagen ante las comunidades virtuales, y no solo en las 
redes sociales, sino también en sus sitios webs de presentación oficial. Autores como Díaz y 
Robles (2005), resaltan que “el hecho de presentar una web con información obsoleta, mal 
distribuida o con errores, puede revertir en contra de la imagen que una universidad esté 
intentando ofrecer por otras vías”. Destacando importante que todas las plataformas en las que se 
presente la institución deben de estandarizar los mismos parámetros de la presentación de su 
imagen.  
Acotando a este apartado, autores como Brito, Laaser y Toloza (2012), mencionan que se 
debe establecer un buen diseño e imágenes en los perfiles de las redes sociales a utilizarse, los 
usuarios están acostumbrados a imágenes frescas y atractivas, destacan, además, que resultan 
trascendentes los detalles a utilizarse en cualquier red social al momento de generar una buena 
reacción que predisponga una interacción. Es decir, como ya se ha descrito en este documento, 
según estos autores, la imagen juega un papel fundamental a la hora de captar la atención de sus 
usuarios.  
Muchas veces estos entornos no son tan conscientes de la importancia de cuidar la forma en 
que se dan a conocer en los medios digitales, como lo destaca Manes (2005), los centros 
educativos no tienen una idea clara del marketing en sus ambientes, por lo que generalmente 
suelen encararlo a título de prueba, generando varios errores, entre ellos el no tener una 
planificación, y no realizar un estudio de mercado, que pueden afectar directamente la 
percepción que genera en el público. Según este autor es necesario que se planifique, desarrolle, 
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difunda y promocione sus ideas, servicios y bienes, dando más importancia al cómo, que al que, 
en base siempre a la ética.  
Los resultados obtenidos en esta investigación, identificaron que la institución necesita 
mejorar sus estándares de presentación en estos canales virtuales, si bien es cierto que, dentro de 
sus redes sociales se mantiene actualizando información de manera constante, no se cuida 
algunos detalles de su presentación al igual que en su página web, donde la información se repite 
para llenar espacios vacíos. Dichas falencias se deben considerar para no cometer los mismos 
errores dentro del proceso de esta intervención.  
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Interacción de Publicaciones con la Comunidad de Seguidores 
Si bien es cierto, que un manejo adecuado de redes sociales se puede dar más eficazmente con 
un profesional, como el de un Relacionista Público, existen autores, que consideran que, aun así, 
estos profesionales no hacen un manejo adecuado de estas páginas. Uno de estos autores, es 
Michael Kent (2013), quien en su trabajo “Using social media dialogically: Public relations role 
in reviving democracy”, hace referencia a que en la práctica profesional erróneamente se cree 
que el diálogo, se da tuiteando, actualizando estados, publicando contenido en Facebook, etc., sin 
embargo, el diálogo va más allá, representa una interacción, entre individuos, con la finalidad de 
crear relaciones duraderas. Aunque estas son una forma barata y fácil de llegar a la audiencia, 
deberían ser vistas como herramientas de comunicación interpersonales y grupales, más no como 
reemplazos de los medios de comunicación tradicionales. Así, a diferencia de la literatura 
revisada en este texto, el autor critica el mal uso que hacen los comunicadores y hace un llamado 
al cambio ideológico, estos profesionales necesitan cambiar su forma de pensar sobre sus 
audiencias.  
Ahora que es conocida la importancia de un mejor manejo de estas páginas, es sustancial 
identificar qué tipo de contenido es requerido por estas audiencias. Paz y Cervantes (2017) en su 
investigación “Comunicación estratégica en redes sociales para instituciones educativas”, 
demostraron que las páginas virtuales influyen en el fortalecimiento de las identidades de los 
públicos con los centros educativos, estos acuden a las redes sociales para conocer información 
actualizada de su institución. Además, se verificó la importancia de generar contenido acorde a 
las tendencias actuales, así se demostró que las imágenes son las que generan mayor interacción 
seguidas por los videos de corta duración. Este enunciado se ha podido verificar con los datos 
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obtenidos en la investigación, la institución es consciente de que sus canales virtuales necesitan 
crear ambientes gráficos más dinámicos y atractivos para la comunidad de seguidores.  
Ahora bien, claro que es fundamental generar contenido que, de paso a una mejor interacción 
con el público, autores como Correa y Salazar (2014), mencionan que se debe orientar la 
comunicación para que sea personalizada, erróneamente muchos profesionales tienen como 
único objetivo dentro de las redes sociales el aumentar sus seguidores. Error que es demasiado 
común en la actualidad y sobre todo por aquellas personas que manejan estos canales de manera 
empírica, y sin conocimiento alguno en la materia.  
Gracias a las herramientas de recolección de datos aplicadas, se identificó que al público le 
gustaría que la institución genere más contenido relacionado con comunicados actualizados, la 
difusión de actividades culturales y deportivas, donde la unidad educativa pueda generar una 
sensación de importancia a los requerimientos de sus seguidores y mejorar sus relaciones con 
estos.   
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Figura 19. Interacción de Contenido con los Seguidores 
 
 
Desde el desarrollo de este análisis y considerando la realidad que vive el centro educativo, 
este trabajo recomienda a futuras investigaciones realizar un profundo estudio de los diferentes 
factores situacionales que influyen en las instituciones que planean intervenir, dependiendo de 
estas se podrá tener o no éxito con recomendaciones que se puedan encontrar en trabajos 
similares. Existen algunos factores como la demanda competitiva, el poder de atracción de 
nuevos estudiantes, la proyección a futuro de la institución, y otros componentes que bien 
pueden representar en cada comunidad educativa, un nivel de importancia distinto del manejo de 
su imagen en estos canales virtuales.  
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Como se analizó anteriormente, las investigaciones realizadas por los autores ya 
mencionados, han demostrado que algunas variables son repetitivas y tienen correlación directa 
con los resultados encontrados desde las herramientas de investigación. Se ha descubierto que, a 
pesar de dar una mayor importancia a estos canales de información, aún no se cuenta con un 
profesional que sepa del manejo de estos canales y se descuida la retroalimentación que se puede 
obtener, limitándose a una forma de comunicación meramente unidireccional. Gracias a este 
análisis, se pueden presentar las siguientes líneas de acción.  
  
Líneas Estratégicas del Plan a Implementarse 
El análisis realizado en el apartado anterior, ha permitido desarrollar las siguientes estrategias 
comunicacionales que ayudaron a la consecución de los objetivos planteados, es decir, la mejora 
de la imagen de la institución en las redes sociales, a través de la implementación de criterios 
profesionales de un Community Manager. A continuación, se detallan cada una de estas. 
Creación de Contenido Institucional  
a. Sesiones fotográficas con las estudiantes y el personal que labora en la institución, para 
crear imágenes con identidad institucional.  
b. Creación de identidad gráfica para comunicados. 
c. Hacer uso de las nuevas tendencias en contenido, como imágenes 360, infografías, galería 
de imágenes, carrusel educativo, uso de historias, etc.  
d. Creación de video promocional por 60 años de aniversario de la institución.  
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Línea Gráfica 
a. Creación de elementos visuales que permitan a la institución manejar un solo formato en 
imágenes posteadas en sus redes sociales (logo, colores institucionales). 
b. Creación de línea gráfica para comunicados (logo, colores institucionales). 
Apertura de nuevas Páginas Virtuales 
a. Creación de un perfil en Instagram para mantener una comunicación directa con 
estudiantes de la institución. Generar contenido gráfico con mayor dinamismo visual para 
las estudiantes, con la finalidad de afianzar un mayor sentido de pertenencia y 
reconocimiento de la imagen de la institución.   
b. Renovación de la página web, con ambientes más dinámicos y de fácil acceso.  
Manejo de Canales Virtuales 
a. Planificación semanal de contenido 
b. Creación conjunta de nuevos contenidos con autoridades de la institución. 
c. Creación de ambientes más dinámicos para mejorar la experiencia del usuario en los 
canales oficiales de la institución.  
d. Mejorar la calidad del contenido publicado en cada uno de los medios virtuales utilizados.  
e. Mayor seguimiento y respuesta a requerimientos de los usuarios 
f. Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los miembros de la comunidad de seguidores, 
de las páginas oficiales de la institución.  
g. Estar pendiente de las reacciones y comentarios que los seguidores hagan en las 
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CAPÍTULO 6 
Plan De Intervención 
Para realizar este plan de intervención, se ha considerado todas las temáticas analizadas 
dentro de los apartados del análisis de resultados y discusión. Como se muestra a continuación, 
se ha desarrollado un Briefing que sintetiza la información necesaria para plantear el trabajo a 
desarrollar. 
Briefing de la Unidad Educativa Fiscomisional “Sor Teresa Valsé” 
Objetivo del Plan de Intervención 
Como se ha venido mencionando a lo largo de este trabajo, el propósito de esta intervención 
es conseguir mejorar la imagen de la unidad educativa que se proyecta dentro de sus canales 
virtuales oficiales, mejorar su presentación, acoplándose a los requerimientos del mercado y 
exigencias de su comunidad virtual.  
Público Dirigido 
Al desarrollarse esta intervención en canales virtuales como redes sociales y página web, se 
dirige a la comunidad de seguidores de estas páginas, los cuales en su mayoría representan a su 
público interno como estudiantes y docentes, al igual que padres de familia y la ciudadanía en 
general.  
Información General de la Institución 
Esta Unidad Educativa Fiscomisional, se encuentra ubicada en la Av. Huayna Cápac y 
Viracochabamba, la institución ha renovado su imagen y nombre institucional. Además de 
ofertar el nivel de Educación General Básica, este es el primer año que empezó a funcionar el 
nivel de Bachillerato General Unificado. Este es un centro educativo salesiano que brinda una 
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sólida formación humano – cristiana, que basa su educación en la aplicación de estrategias y 
metodologías acorde a las necesidades individuales y educativas.  
 Historia 
La Sociedad de Madres Salesianas fundó la Escuela primaria “Sor Teresa Valsé”, la misma 
que empezó su funcionamiento el 16 de enero de 1961, de forma anexa al colegio María 
Auxiliadora por alrededor de cinco años.  Dentro de su camino evolutivo, año tras año la 
institución ha generado varias innovaciones dentro del plantel como la creación de nuevas áreas 
y laboratorios, el aumento de nuevos cursos para responder a las necesidades de sus estudiantes, 
acoplándose a las normas que dicta la Coordinación de Educación Zonal 6.  
FODA 
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Filosofía 
Misión. La Unidad Educativa Fiscomisional “Sor Teresa Valsé” de la ciudad de Cuenca, 
regentada por la Sociedad de Madres Salesianas en el Ecuador, es una institución que “educa 
evangelizando y evangeliza educando” a la niñez y adolescencia, desde preparatoria hasta el 
bachillerato a través del Sistema Preventivo de Don Bosco y Madre Mazzarello, orientada en las 
nuevas políticas de la Ley Orgánica de Educación Intercultural; formar “buenas cristianas y 
honradas ciudadanas” con una conciencia crítica, solidaria, participativa que respondan a los 
desafíos de una sociedad de cambio”, gestoras de su propio crecimiento y desarrollo humano- 
cristiana para la vida. 
Visión. La Unidad Educativa Fiscomisional Sor Teresa Valsé al año 2022 será una Institución 
Salesiana, que ofrezca una propuesta educativa y pastoral de calidad, brindando una sólida 
formación humano- cristiana aportando en el crecimiento y madurez de las estudiantes al estilo 
salesiano, contando con personal capacitado y comprometido, asegurando la convivencia escolar 
armónica, potenciando la misión de formar buenas cristianas y honradas ciudadanas.  
Ventajas Competitivas 
Una de las ventajas competitivas que ofrece el centro educativo es que brinda una educación 
de calidad y una formación integral en sus estudiantes, mantiene a sus docentes en una 
capacitación constante y a diferencia de centros educativos particulares, esta institución siendo 
conocedora de la diversidad de situaciones económicas que viven sus estudiantes, brinda mayor 
accesibilidad al ofrecer una educación fiscomisional. 
Área de Intervención 
Este proyecto se prevé desarrollar en el área digital, por medio del manejo de canales virtuales 
como redes sociales y página web, pues según los datos obtenidos, la institución tiene la 
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necesidad de mejorar y mantener actualizada la imagen que se proyecta dentro de estos medios, 
ajustándose a las demandas y necesidades del mercado y su público.  
 
Plan de Intervención: Implementación de Tácticas de Community Manager en la Unidad 
Educativa Fiscomisional “Sor Teresa Valsé” 
 
Tabla 2. 
Plan de Intervención 
Objetivo Específico 
1. 
Implementar tácticas de Community Manager para mejorar la 
presencia en redes sociales de la Institución Educativa 
Fiscomisional “Sor Teresa Valsé” 
Estrategia 1. Análisis de la situación previa a la intervención para generar 
posibles soluciones.  
Descripción de la Actividad 
Realizar reuniones y entrevistas periódicas con los miembros de la institución, sobre cómo 
se ha desarrollado el manejo de los canales virtuales a intervenir y conocer cuáles son los 
puntos que desean mejorar. 
Canal Fecha de Inicio 
Comunicación Cara a Cara Diciembre del 2019 
Recursos Destinados 
Recursos Humanos Investigadora – Autoridades – Docente Encargado  
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Estrategia 2. Monitorear cómo se desarrolla el manejo de estos canales 
previo y durante la intervención. 
Descripción de la Actividad 
Observar cómo se desarrolla la publicación de contenido en Facebook y Página web 
institucional antes de la intervención para conocer cuáles son sus mayores falencias y durante 
la intervención para hacer un seguimiento de las estrategias planteadas.   
Canal Fecha de Inicio 
Facebook y Página web  Septiembre del 2019 
Recursos Destinados 
Recursos Humanos Investigadora 
Recursos Materiales Computadora – Acceso a Internet  
 
Estrategia 3. Digitalizar y transmitir a las comunidades virtuales la filosofía 
que desea impartir la institución.  
Descripción de la Actividad 
Realizar reuniones constantes con las autoridades de la institución, para definir aspectos 
relevantes del contenido a publicarse y su previa autorización. 
Canal Fecha de Inicio 
Comunicación cara a cara  Enero del 2020 
Recursos Destinados 
Recursos Humanos Investigadora – Autoridades de la institución  
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Estrategia 4. Planear y calendarizar los contenidos y sus actividades previas 
de manera estratégica.  
Descripción de la Actividad 
Planificar con el docente encargado de estos canales, sesiones fotográficas para la 
generación de contenido y definir las fechas de su publicación. 
Identificar el rango horario más utilizado por la audiencia, para emitir contenido de 
manera estratégica.  
Canal Fecha de Inicio 
Comunicación cara a cara Enero del 2020 
Recursos Destinados 
Recursos Humanos Investigadora – Docente encargado  





Reforzar las redes sociales existentes de la institución y crear 
nuevos perfiles en las redes sociales, en las que está ausente el 
centro educativo. 
Estrategia 1. Mantener la página de Facebook más activa. 
Descripción de la Actividad 
Realizar actualizaciones constantes en las publicaciones de Facebook. Realizar posteos y 
comunicados frecuentemente, en los dos perfiles que maneja la institución. 
Canal Fecha de Inicio 
Facebook Febrero del 2020 
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Recursos Destinados 
Recursos Humanos Investigadora  
Recursos Materiales Computadora – Internet – Material comunicacional para redes  
 
Estrategia 2. Generar mayor apertura en redes sociales con nuevos canales 
oficiales de la institución. 
Descripción de la Actividad 
Creación de una cuenta oficial de la institución en Instagram, para tener un canal directo 
de comunicación con el público más joven de la institución.  
Canal Fecha de Inicio 
Instagram Mayo del 2020 
Recursos Destinados 
Recursos Humanos Investigadora  
Recursos Materiales Computador – Acceso a internet  
 
Estrategia 3. Creación de una nueva página web.  
Descripción de la Actividad 
Renovación de la página web, con la creación de un nuevo espacio con ambientes más 
dinámicos y actualizados para la comunidad educativa.  
Usar las redes sociales de la institución como enlace para generar tráfico hacia la página 
web. 
Canal Fecha de Inicio 
Wix Febrero del 2020 
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Recursos Destinados 
Recursos Humanos Investigadora  




Crear contenido de valor para los públicos de los canales 
oficiales (redes sociales y página web) de la institución. 
Estrategia 1. Creación de una línea gráfica para redes sociales.  
Descripción de la Actividad 
Bocetar y crear un diseño de línea gráfica institucional tanto para la publicación de 
imágenes, como de comunicados. 
Canal Fecha de Inicio 
Físico – Virtual Enero del 2020 
Recursos Destinados 
Recursos Humanos Investigadora  
Recursos 
Materiales 
Computador – Illustrator – Photoshop  
 
Estrategia 2. Generar contenido acorde a los fenómenos sociales de 
actualidad. 
Descripción de la Actividad 
Crear contenido actualizado acorde a los fenómenos sociales que surjan en la 
intervención.  
Canal Fecha de Inicio 
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Facebook Marzo del 2020 
Recursos Destinados 
Recursos Humanos Investigadora  
Recursos 
Materiales 
Computador – Illustrator – Photoshop 
 
Estrategia 3. Digitalizar y distribuir contenido para la página web 
institucional.  
Descripción de la Actividad 
Actualizar y rediseñar el contenido y los espacios para la nueva página web de la unidad 
educativa.  
Canal Fecha de Inicio 
Wix Febrero del 2020 
Recursos Destinados 
Recursos Humanos Investigadora  
Recursos 
Materiales 
Computador – Plataforma Wix 
 
Estrategia  4. Crear contenido audiovisual:  Video institucional.   
Descripción de la Actividad 
Realizar tomas con los miembros de la institución para crear un video promocional por 
el aniversario número 60 de la institución educativa.    
Canal Fecha de Inicio 
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Comunicación cara a cara  Abril del 2020 
Recursos Destinados 




Cámara – Trípode – Reflectores – Computador – A. Premiere  





Figura 21. Calendario de Actividades 
 
 




Resultados del Plan de Intervención 
 Para iniciar con la ejecución de este proyecto, se desarrollaron encuentros y reuniones 
con el personal encargado de estos medios y con sus respectivas autoridades. Lo cual, junto con 
las herramientas investigativas, nos permitieron conocer el punto de partida para este trabajo.  La 
intervención se basó en generar estrategias de comunicación enmarcadas en cada uno de los 
objetivos ya mencionados con anterioridad, entre las cuales destaca el reforzar la única red social 
que manejaba la institución, es decir, Facebook, la renovación de la página web oficial y la 
creación de una cuenta oficial en la red social de Instagram. A continuación, se describen los 
resultados más relevantes obtenidos en esta implementación.  
Creación de una Línea Gráfica Para Redes Sociales 
Tanto para comunicados como para posteo de imágenes en redes sociales, se creó una línea 
gráfica para comunicados y fotografías; respetando la imagen del centro educativo, en cuanto a 










Figura  SEQ Figura \* ARABIC 21. Línea Gráfica de Comunicados 
 
 

















Además del logotipo, se creó un distintivo que acompaña a las imágenes, a manera de iniciar 
el pregón del aniversario número sesenta de la institución.  
 
Figura 24. Distintivo Aniversario Institucional 
 
 
En cuanto a la red social Instagram, se procedió a manejar una dinámica diferente, sin seguir 
un único modelo, los resultados obtenidos por medio de la investigación, dieron a conocer que 
esta es más utilizada por el público más joven. Por ello, la línea gráfica desarrollada se basó en la 
utilización de los siguientes elementos.  
Figura  SEQ Figura \* ARABIC 22. Línea Gráfica de 
Imágenes. 
Figura 22. Línea Gráfica para Comunicados 
Figura 23. Línea Gráfica para Imágenes 
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Para las publicaciones se hicieron combinaciones con las siguientes tipografías:  
 
Figura 25. Tipografía de Línea Gráfica 
 
 
El color predominante dentro de las publicaciones, es un tono rojizo, y se usaron las diferentes 
tonalidades derivadas de este color.  
 
Figura 26. Paleta de Colores. Línea Gráfica 
 
 
Todas las publicaciones llevan el logo de la institución, sin embargo, a diferencia de las 
publicaciones en Facebook, dentro de esta red social, se usó el logo en su versión en blanco. 
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Figura 27. Logotipo en Versión Blanco 
 
Creación de Contenido  
La creación de este apartado se basó en todas las consideraciones ya mencionadas, y se 
intentó crear y mantener las cuentas con contenido actualizado y acorde a los fenómenos sociales 
del momento.  
Contenido de Facebook. Para reforzar esta red social y mantenerla más activa, se realizaron 
publicaciones constantes tanto de imagen institucional como de comunicados, así como se 
evidencia a continuación.  
 
Figura 28. Contenido Para Facebook 
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Figura 30. Contenido Para Facebook 
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Figura 33. Contenido Para Facebook 
 
 










Figura  SEQ Figura \* ARABIC 34. Contenido de Facebook. 
Figura 35. Contenido Para Facebook 
Figura 36. Contenido Para Facebook 
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Figura 45. Contenido Para Facebook 
 
 
Contenido de Instagram.  La apertura de una cuenta institucional, dentro de esta red social, 
se dio después del surgimiento del Covid-19, motivo por el cual se creó contenido acorde a este 
suceso, como se observa a continuación. Debido a este acontecimiento, no se pudo realizar el 
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Contenido de Página Web. Para esta intervención se acordó con la dirección de la 
institución, crear un nuevo sitio web, con ambientes más atractivos, dinámicos, accesibles y fácil 
de utilizar para sus usuarios; renovando, digitalizando información y documentación necesaria en 
este apartado. Sin embargo, con la suspensión de actividades por la aparición del Covid-19, no se 
pudo culminar con la presentación deseada de dicho sitio, ni mucho menos con su lanzamiento y 
el reemplazo acordado de la página actual. A pesar de no haber podido cumplir a cabalidad con 
este punto, la página web, cuenta ya con un gran avance, para su pronta culminación, al retomar 
las actividades presenciales de la institución.  
La página se puede encontrar usando el siguiente enlace: 
https://teresavalse.wixsite.com/misitio-1 
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Figura 52. Contenido Para Página Web 
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Evaluación de la Intervención 
Como se mencionó al inicio de este apartado, en el proceso de esta intervención surgieron 
algunos problemas sociales, como el confinamiento por la aparición del Covid-19, que generaron 
un retraso en la ejecución de las actividades planificadas y su resultado final. A pesar de ello, se 
han buscado nuevas alternativas para cumplir con los objetivos planteados. Debido a esta “nueva 
normalidad” desarrollada en este periodo, la evaluación de este trabajo se realizará en relación al 
alcance de los objetivos planteados y desarrollados; y a la calidad del trabajo realizado.  
La intervención planteó ejecutar tres objetivos específicos que ayuden a cumplir con la meta 
planteada de mejorar la imagen dentro de canales virtuales de la institución. Las actividades 
desarrolladas para el cumplimiento de estos objetivos se pueden evidenciar en el capítulo seis, 
que se titula como “El plan de intervención” (apartado de resultados), por lo que no se pretende 
ahondar mucho en este tema. En lugar de expandir más este contenido, ya analizado, se pretende 
medir y comparar las estrategias y actividades realizadas con las programadas, para así conocer 
en qué porcentaje se cumplieron las expectativas.  
Con el primer objetivo se buscaba implementar tácticas que mejoren la imagen en la 
presentación de canales oficiales de la institución, tales como la digitalización y transmisión de 
la filosofía institucional a las comunidades virtuales, análisis situacional de estas cuentas antes de 
la intervención, monitorear los canales previo y durante la intervención, y planificar de manera 
estratégica un calendario de posteos. Para ello, se desarrollaron varias actividades como: 
encuestas, reuniones y entrevistas periódicas con miembros del plantel, para conocer tanto el 
manejo previo a la intervención, como definir y planificar aspectos de la creación de contenido; 
seguimiento al manejo de los canales utilizados e investigaciones de factores importantes a la 
hora de publicar en redes. Cada una de las actividades y estrategias tenían la finalidad de 
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mantener un control de la administración de las páginas, un antes y después de la intervención y 
cumpliendo con lo que los miembros de la institución deseaban comunicar. Si bien se 
concientiza sobre la cantidad de actividades que se pudieron haber realizado, y no se ejecutaron, 
se considera que las actividades desarrolladas engloban las estrategias generales que buscaba 
realizar este trabajo, haciéndolas apropiadas para el proceso que se deseaba desde un principio.  
Por otra parte, para reforzar las redes sociales y abrir nuevos espacios como se plantea con el 
segundo objetivo, se trazaron tres estrategias, mantener la cuenta de Facebook más activa, 
creación de nuevos espacios en Instagram y creación de una nueva página web. Para ello, se 
buscó mantener actualizaciones constantes en Facebook, generar un contacto más directo con 
estudiantes por medio de Instagram, creación de ambientes dinámicos en la página web y generar 
tráfico por medio de redes sociales a este sitio. Es importante destacar, que, si bien se 
desarrollaron dichas actividades, no se cumplieron como se deseaba, tanto el perfil de Instagram, 
como la nueva página web no pudieron ser publicadas a las comunidades virtuales. Al no contar 
con dichas publicaciones, tampoco se pudo generar el enlace entre redes que generen tráfico 
hacia la página web. Se espera que dichas estrategias, pueden ser consideradas más adelante por 
los administrativos del plantel y puedan ejecutarse para la mejora del mismo.  
El último objetivo estaba destinado a la creación de contenido de valor, para lo cual las 
estrategias estaban encaminadas a la creación de una línea gráfica, digitalización y distribución 
de contenido; producción de contenido acorde de fenómenos sociales y creación de contenido 
audiovisual. Aquí las actividades estuvieron enfocadas en bocetar, diseñar, actualizar elementos 
gráficos y ambientes dinámicos para las páginas. Uno de los elementos importantes que no se 
pudo efectuar fue la creación de un video promocional, por el aniversario de la institución, donde 
se planeaba contar una breve descripción histórica de la vida institucional y con diferentes tomas 
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de los ambientes del entorno educativo, en su lugar se creó un video institucional con el material 
obtenido con anterioridad.   
Esta evaluación se centró además en la calidad del trabajo realizado, haciendo referencia a 
pautas creadas por varios autores sobre aspectos importantes al publicar dentro de canales 
virtuales. Estas pautas se pueden evidenciar dentro del Marketing de contenidos, que bien 
aplicadas pueden atraer nuevos usuarios y construir una nueva imagen de marca (Ramos, 2017).  
Al momento de crear contenido existen autores como Ramos (2017), que recomienda tener 
siempre presente que los objetivos deben pasar por la creación de una imagen de marca atractiva 
con la que el cliente se identifique. Al momento de crear esta imagen se pensó, en la búsqueda de 
un diseño sencillo que contenga lo necesario, como lo es el logo institucional, sus respectivos 
colores y una insignia por las festividades de aniversario del plantel. Cada uno de los elementos 
utilizados mantenían el toque discreto y distintivo que deseaba comunicar la institución.  
El contenido no solo debía aportar información relevante para la comunidad de seguidores, 
sino también generar una conexión emocional con el cliente, además de mantener una conexión 
con todas las redes sociales para mantener sincronizada la información publicada y así mantener 
a toda la comunidad bien informada de cada actividad y fidelizada con lo que se transmite 
(Ramos, 2017).  
Se ha buscado seguir cada uno de los consejos, que nos aportan los expertos publicistas al 
momento de diseñar, uno de estos es Juan Carlos Godoy (2010), quien nos presenta una guía con 
veinte reglas para generar un buen diseño. Algunas de las reglas utilizadas en este trabajo, son 
tener siempre un concepto en que guiarnos, centrarse en comunicar, no decorar, usar máximo 
tres tipos de fuentes, hacer diseños universales, es decir, pensando en la audiencia y sin perder 
los intereses del plantel. Cada una de las reglas y consejos que han emitido las guías investigadas 
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fueron ejecutadas dentro del proyecto, intentando realizar diseños con buenos fundamentos 
teóricos, atractivos a la vista y de calidad.  
A pesar de todas las limitaciones que surgieron en el período de ejecución de este trabajo, se 
hizo lo posible por cumplir con todas las actividades planificadas. Sin embargo, se debe admitir 
que, a pesar haber cumplido con el plan de intervención propuesto, no todas las actividades se 
cumplieron como se tenía previsto en un inicio, muchas de estas tuvieron que ser modificadas y 
ajustadas a la realidad que se estaba viviendo. Todas las alteraciones y cambios realizados han 
sido necesarios para completar este trabajo, en cada uno de estos se ha intentado no distanciarse 
mucho de la idea principal. También, es importante destacar que, aquellas acciones que no 
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CAPÍTULO 7 
Conclusiones y Recomendaciones 
Conclusiones  
Con el desarrollo de este trabajo, se ha podido evidenciar algunos aspectos relevantes en el 
manejo de la imagen institucional de la Unidad Educativa Fiscomisional “Sor Teresa Valsé”, 
dentro de sus canales oficiales en la web. Para ello, es importante aclarar que las estrategias aquí 
utilizadas, no garantizan el éxito de una intervención similar en otros entornos educativos, cada 
institución se guía y es influenciada por factores diferentes. Es decir, cada institución, debe elegir 
un plan de intervención acorde a sus objetivos y necesidades.  
Uno de los pilares fundamentales, que se debe realizar previo a la creación de cualquier tipo 
de estrategia y sobretodo antes de intervenir, es realizar una buena investigación, que nos permita 
determinar cuál es la situación real en la que se encuentra el área a intervenir, en este caso las 
redes sociales. Pero sobretodo, enfocarlo desde todas las perspectivas posibles, es decir, 
considerar también la opinión y preferencias del público. 
Esta intervención permitió conocer que existen, dentro de esta comunidad educativa, 
principios repetitivos de investigaciones similares, como el hecho de conocer la importancia del 
manejo de redes sociales, pero sin prestar atención a una adecuada gestión de la imagen 
institucional, y el otorgar la administración de estas páginas a docentes de la institución. 
Falencias, que se cometen en muchas instituciones, y que terminan generando repercusiones en 
cómo proyectan su imagen y a su vez, en cómo son percibidas por su público, lo cual no permite 
estandarizar la presentación de su imagen en todas sus manifestaciones.   
Se descubrió, además, lo trascendental que resulta proyectar una buena imagen, generando 
estrategias y contenido orientado a cumplir con las expectativas de la comunidad de seguidores. 
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Es de gran importancia considerar aquellos intereses y demandas, no solo del público virtual, 
sino también del mercado competitivo, e intentar proyectar contenido de calidad que posibilite la 
atracción de nuevos usuarios y mayor visibilidad de la página institucional, garantizando que el 
manejo ya no se dé de manera empírica. 
Lo importante al formar estrategias de comunicación, es guiarse siempre por aquellos valores, 
políticas y objetivos que la institución tiene y desea transmitir; y combinarlos con todos los 
elementos que generan la propuesta de valor de la institución, a diferencia de su competencia. En 
este caso, se basó en una educación integral, donde se demostraba que las estudiantes adquieren 
conocimientos y destrezas necesarias para desenvolverse en todos los ámbitos de la vida.  
Con el progreso de la investigación y la ejecución de cada uno de los objetivos, se encontró 
que una de las más grandes falencias del centro educativo, es el no contar con un departamento 
de comunicación, ni con ningún profesional en la rama que gestione la imagen institucional en 
estos canales. Sin embargo, la dirección de la comunidad educativa, ha concientizado sobre la 
importancia de contar con un equipo de comunicación, que gestione y dinamice la comunicación 
con sus comunidades virtuales, su público admite preferir dichas páginas para adquirir 
información.   
Una de las tácticas empleadas y que generó buena aceptación dentro de este proyecto, es el 
emplear una línea gráfica para las publicaciones, en este caso se creó identidad visual, tanto para 
el posteo de imágenes, como de comunicados dentro de Facebook, y el uso predeterminado de un 
solo tono y tipo de letra para Instagram. Dicha línea gráfica, se creó respetando y siguiendo la 
imagen institucional tanto en colores y símbolos usados por el centro educativo, con esta se 
marca el estilo diferenciador entre su competencia. Es importante destacar que, se reveló que no 
es necesario su uso para todas las publicaciones, sobre todo para aquellas que se postean al 
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instante en el que se realizan, como lo son las galerías de imágenes de los eventos escolares. En 
estos casos, la instantaneidad de los posteos sin emplear una previa edición, ayudan a generar 
sensación de cercanía en el público.  
La intervención, además, se centró en mejorar la presentación de la página web oficial de la 
institución; la que se utiliza actualmente hace uso de estándares desactualizados a comparación 
de las exigencias del mercado. A pesar de no contar con la página culminada en su totalidad, se 
cumplió con la creación de ambientes más atractivos, dinámicos y de fácil acceso para su 
público. Este punto es importante, no se debe descuidar cualquier sitio que sea la presentación 
oficial de la institución, toda aquella visualización que no cumpla con las expectativas, puede 
llegar a generar una percepción no deseada en el público.  
Durante el proceso de esta intervención, se desarrollaron algunos fenómenos sociales que de 
cierta forma impidieron un mejor desarrollo de este trabajo y del cumplimiento en su totalidad de 
algunas estrategias. No obstante, se demostró que la propuesta inicial dentro del contexto de esta 
comunidad educativa obtuvo buena acogida, tanto de las autoridades de la institución como de su 
comunidad de seguidores.  
En general se puede concluir que, con el empleo de tácticas de Community Manager se pudo 
llegar a mejorar la presentación de la imagen institucional de la Unidad Educativa Fiscomisional 
“Sor Teresa Valsé”. Si bien no se cumplió en su totalidad con algunas ideas planteadas desde el 
inicio del proyecto como en la generación de contenido, se obtuvo buenos resultados en la 
creación de una presentación con armonía visual que represente a la institución. Adicionalmente, 
se pudo demostrar que, con un manejo más profesional de estas páginas considerando las 
expectativas del usuario, la calidad de los productos visuales a entregar, y mantenido ambientes 
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dinámicos en cada canal, se obtiene mejor acogida fidelizando a sus seguidores y posibilitando 
nuevas visitas.  
 
Recomendaciones 
Al implementar estrategias y tácticas de Community Manager dentro de esta unidad 
educativa, se pueden destacar las siguientes recomendaciones:  
1. Vincular todas las cuentas y páginas oficiales de la institución, y mantener una misma 
armonía visual con estándares bien definidos que ayuden a generar un estilo diferenciador 
de la institución en el mercado competitivo. Para este caso, es recomendable realizar 
publicaciones dentro de redes sociales que redirecciones y genere tráfico hacia la página o 
sitio oficial dentro de la web, aprovechando así todos los espacios.  
2. Para garantizar mayor acogida, al generar estrategias y contenido no se debe centrar solo 
en lo que la institución desea transmitir, sino se debe incluir también todas las 
expectativas y deseos del consumidor.  
3. Se debería recomendar, que las instituciones asuman el reto de gestionar de manera 
profesional la imagen que proyectan, y posibilitar la apertura de nuevos espacios de 
diálogos con sus comunidades virtuales.  
4. Aprovechar la accesibilidad de las redes sociales y gestionarlas de manera adecuada 
porque si bien es cierto, brinda gran accesibilidad y la imagen que se proyecte estará 
disponible para todos los usuarios en la red. Por lo que, se debe intentar no cometer 
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5. Las instituciones educativas, deberían incluir dentro de su planificación anual el manejo 
profesional de canales virtuales y destinar todos los recursos necesarios para proyectar una 
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